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Streszczenie
Przedmiotem artykułu jest opis uwarunkowań informatyzacji urzęd￳w administra-
cji publicznej. Autor przedstawia r￳żne aspekty informatyzacji urzęd￳w realizowanej
w postaci licznych ostatnio inwestycji teleinformatycznych. Omawiane są uwarunkowa-
nia prawne, informacyjne i ekonomiczne wpływające na efektywność procesu informaty-
zacji. Także uwarunkowania logistyczne i technologiczne są przedmiotem rozważań Au-
tora. Na szczeg￳lne podkreślenie zasługują postulaty w zakresie zastosowania Internetu
do obsługi interesant￳w urzędu. Zaproponowano procedurę pomiaru sprawności urzędu
w zakresie obsługi interesant￳w. Opisane zostały r￳żne aspekty zastosowania nowocze-
snych technologii internetowych do unowocześnienia urzęd￳w administracji publicznej.
Wprowadzenie
Potrzeba informatyzacji urzęd￳w administracji publicznej jest w dzisiejszych cza-
sach zagadnieniem bezdyskusyjnym.Wniniejszym opracowaniu zostaną w syntetycznej
formie wybrane przedstawione aspekty informatyzacji urzęd￳w, kt￳re mogą wskazywać
na to, że informatyzacja jest potrzebna i niezbędna, że zastosowanie komputer￳w do
wspomagania zarządzania gminą, miastem czy powiatem może przynieść wymierne ko-
rzyści.Autor uwzględnia tutaj r￳żne aspekty informatyzacji: prawne, ekonomiczne i in-
formacyjne. Informatyzacja urzęd￳w publicznych stanowi istotny element nowej dzie-
dziny wiedzy informatyczno-ekonomicznej, tj. informatyki biurowej (Biniek, 2009).
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* Dr hab., profesor w Wyższej Szkole Finans￳w i Zarządzania w Warszawie.Badania pokazują, że 32% dokument￳w papierowych jest zazwyczaj niedostęp-
nych w tym momencie, gdy są najbardziej potrzebne, a 5% dokument￳w ginie bezpow-
rotnie. Przeciętny urzędnik traci 13% swojego czasu na odszukanie papier￳w, kt￳re zo-
stały błędnie przesłane, opisane lub zarchiwizowane, dodatkowe 25% czasu zajmuje mu
przygotowanie informacji i poszukiwanie dokument￳w (Brosch, Mehlich, 2005). Papie-
rowy obieg informacji powoduje op￳źnienia w funkcjonowaniu urzędu, a obywatele ma-
ją poczucie, że administracja działa niesprawnie.
Urzędy administracji publicznej czeka mała rewolucja informacyjna. Nadchodzi
okres znaczącego przyspieszenia programu e-urząd. Zar￳wno uwarunkowania prawne,
jak i wymogi środowiska (obywatele, jednostki gospodarcze), kt￳re są przez urzędy ob-
sługiwane stwarzają presję na wprowadzenie zmian. Zmiany te w oczekiwaniach spo-
łecznych winny zmierzać gł￳wnie do usprawnienia obsługi interesanta. Postulowane jest
podejmowanie w tym zakresie działań planowych przemyślanych, ukierunkowanych na
nowe inicjatywy jak: e-gmina, gmina on-line lub e-administracja (Brosch, Mehlich, 2005).
Poniżej przedstawimy gł￳wne zagadnienia, jakie muszą zostać rozpatrzone, aby zrealizo-
wać gł￳wne postulaty informatyzacji jednostek administracji publicznej.
1. Uwarunkowania prawne
Bez odpowiednich uregulowań prawnych działania urzędu w zakresie zmian orga-
nizacyjnych są skazane na niepowodzenie. Od pewnego czasu są tworzone odpowiednie
ramy prawne do podejmowania działań zmierzających do szerokiego wprowadzania elek-
troniki i medi￳w elektronicznych do urzęd￳w administracji publicznej, a mianowicie:
• wprowadzono ustawę o podpisie elektronicznym,
• wydano ustawę o BIP (Biuletyn Informacji Publicznej) i przygotowano odpo-
wiednie akty wykonawcze,
• zmodyfikowano instrukcje kancelaryjne dla r￳żnych typ￳w urzęd￳w admini-
stracji publicznej,
• umożliwiono archiwizację elektroniczną na trwałych nośnikach bez potrzeby
gromadzenia archiw￳w papierowych.
Wprowadzenie podpisu elektronicznego i zr￳wnanie go w uprawnieniach z podpi-
sem ręcznym zdecydowanie ułatwia wprowadzenie rozwiązań organizacyjnych zmierza-
jących do uczynienia urzędu bardziej „wirtualnym” (Biniek, 2009). Zaistniały tym sa-
mym organizacyjno-prawne podstawy do wprowadzenia zmodyfikowanych system￳w
obsługi interesanta. Zmiany te są najczęściej formalizowane w postaci tzw. biur obsługi
interesanta (BOI, SOI, WOM). W istocie rzeczy biuro obsługi interesanta ma ułatwić za-
łatwianie typowych spraw, nie wymagających szczeg￳lnych zabieg￳w podczas załatwia-
nia. Sformalizowanie procedur działania urzędu, czyni ten urząd bardziej transparentnym
i bardziej przyjaznym dla interesanta. Interesant może bowiem pozyskać informację
o tym, według jakiej procedury działa urząd w trakcie załatwiania jego konkretnej spra-
wy. Za pomocą zaawansowanych rozwiązań informatycznych interesant może kontrolo-
wać tryb załatwiania jego sprawy już w trakcie jej załatwiania. Reguły działania urzędu
stają się bardziej przejrzyste i zrozumiałe dla kogoś, kto przez urząd ma być obsłużony.
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prawno-organizacyjnych. W instrukcji kancelaryjnej dopuszczono stosowanie baz da-
nych do obsługi rejestr￳w kancelaryjnych i spis￳w spraw.Trzeba bowiem jednoznacznie
podkreślić, że dopiero połączenie komputerowego obiegu dokument￳w z systemem ob-
sługi BIPumożliwia sprawną realizację podstawowego postulatu e-urzędu, kontroli inte-
resanta „jak załatwiana jest moja sprawa”.
2. Uwarunkowania ekonomiczne
Wobecnie podejmowanych działaniach ukierunkowanych na informatyzację urzę-
d￳w tylko w niewielkim stopniu uwzględnia się aspekty ekonomiczne inwestycji telein-
formatycznych.. Zauważalna jest tendencja pozyskiwania kosztownych system￳w telein-
formatycznych, bez ekonomicznej oceny opłacalności tych rozwiązań. Wręcz dominuje
podejście – infrastruktura teleinformatyczna powinna być jak najdroższa, super nowo-
czesna, bo tylko taka jest w stanie zaspokoić potrzeby interesant￳w i urzędnik￳w.
Konkretna inwestycja teleinformatyczna jest ukierunkowana na zaspokojenie po-
trzeb informacyjnych przyszłych użytkownik￳w. W tym sensie można rozpatrywać uży-
teczność system￳w teleinformatycznych, badając czy spełniają one bądź nie spełniają
oczekiwań użytkownik￳w Og￳lnie rzecz biorąc trzeba podkreślić, że system informa-
tyczny jest wtedy użyteczny, jeżeli umożliwia zaspokojenie konkretnych potrzeb infor-
macyjnych, bądź gdy usprawnia pracę konkretnych urządzeń ewidencyjnych (rejestr￳w)
w urzędzie administracji publicznej. Należy wprowadzać tylko takie systemy teleinfor-
matyczne, kt￳re posiadają wysoką lub co najmniej zadawalającą użyteczność.
Użyteczność ma oczywiście swoją cenę. Tworząc konkretny system teleinforma-
tyczny ponosimy koszty. Zatem z ekonomicznego punktu widzenia należy por￳wnywać
użyteczność i koszt konkretnych rozwiązań informatycznych. Można bowiem uzyskać
wysoką użyteczność niskim kosztem i odwrotnie. Dodatkowo ważne jest, jaki poziom
serwisu informacyjnego oferuje dane rozwiązanie teleinformatyczne (ang. Level of Servi-
ces). Wydaje się konieczne opracowanie modelu ekonomicznego do obiektywnej oceny
zasadności ekonomicznej rozwiązań teleinformatycznych w administracji publicznej. Bez
takiego modelu administracja będzie forsowała w praktyce systemy drogie o proporcjo-
nalnie niskiej użyteczności.
Systemteleinformatycznyumożliwiawzrostsprawnościdostępudoinformacji,tak-
że zapewnia wzrost sprawności dostępu do wiedzy zawartej w dokumentach i regulacjach
prawnych. Przyjmując, że teleinformatyka jest nastawiona na zapewnienie określonego




Najwyższą użyteczność dla interesanta zapewnia system obsługujący poziom trans-
akcyjny, niższą użyteczność zapewni poziom komunikacyjny, a najniższą poziom infor-
macyjny. Rozwiązania teleinformatyczne umiejscowione na poziomie informacyjnym są
mało zaawansowane technologicznie (np. serwis www), bardziej zaawansowane techno-
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20logicznie są rozwiązania na poziomie komunikacyjnym (portal miejski), a najbardziej są
zaawansowane rozwiązania zapewniające dwustronną interakcję interesanta z urzędem za
pomocą teleinformatyki (konto użytkownika, podpis elektroniczny). Oczywistym zatem
jest, że rozwiązania transakcyjne i komunikacyjne są o wiele droższe w realizacji od pro-
stych rozwiązań informacyjnych. Podejmując zagadnienie zastosowania teleinformatyki
w aspekcie ekonomicznym musimy uwzględnić fakt, że 70% oczekiwań w zakresie ser-
wisu lokuje się na poziomie informacyjnym (interesanci przede wszystkim chcą aktual-
nej informacji), a poziomy komunikacyjny i transakcyjny obejmują pozostałe 30%. Jed-
nocześnie patrząc na strukturę koszt￳w widzimy, że poziom informacyjny kosztuje naj-
mniej (10%), a najwyższy jest koszt zastosowania rozwiązań transakcyjnych, kt￳re
w chwili obecnej są wykorzystywane w minimalnym stopniu. Inicjatorzy zastosowania
teleinformatyki w urzędach administracji publicznej muszą zatem poszukiwać poziomu
r￳wnowagi, tzn. określić spos￳b zaspokojenia jak najwięcej potrzeb informacyjnych, jak
najmniejszym kosztem. Zaczyna dominować niestety inna tendencja, przygotowywane są
rozwiązania teleinformatyczne bardzo drogie (transakcyjne) dla wąskiej grupy użytkow-
nik￳w. Relacja pomiędzy kosztami i korzyściami pogarsza się bowiem w miarę jak po-
dejmujemy inwestycje w obszarze komunikacji i transakcji. Występują tutaj swoiste no-
życe informacyjno-technologiczne w zakresie zastosowania technologii teleinformatycz-
nych do obsługi interesant￳w.
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Wsp￳łcześnie w administracji publicznej dominującą tendencją jest przechodzenie
od prostych system￳w przetwarzania danych do bardziej zaawansowanych form prze-
twarzania informacji i wiedzy. Pojawiają się nowe zastosowania informatyczne ukierun-
kowane na tworzenie inteligentnych maszyn informacyjnych, zapewniających przetwa-
rzanie wiedzy dla potrzeb wspomagania zarządzania działalnością administracyjną oraz
usprawnienia serwisu administracyjnego dla interesant￳w. Podstawowa wiedza o działal-
ności urzęd￳w administracji publicznej jest zawarta w regulacjach prawnych (przepi-
sach), stanowiących jak wiadomo podstawę działania administracji publicznej. Obecny
etap zastosowań informatyki cechuje małe wykorzystanie komputer￳w do przetwarzania
wiedzy zawartej w regulacjach prawnych. Brak jest nowoczesnych metod opisu struktu-
ralnego informacji zawartej w regulacjach prawnych. Podstawowym postulatem tego po-
dejścia jest przejęcia założenia, że każdy fragment regulacji prawnej musi być zaopatrzo-
ny w odpowiednie meta-dane, kt￳re umożliwiają dokładne wyszukanie treści zawartej
w danej regulacji, jak r￳wnież ułatwiają powiązania r￳żnych fragment￳w. Pod pojęciem
meta-dane rozumiemy takie informacje strukturalne, kt￳re umożliwiają opisywanie istot-
nych cech istniejących zasob￳w informacyjnych i przez to ułatwiają wyszukiwanie nie-
zbędnych element￳w treści zawartych w tych zasobach (MetaGuide). Zastosowanie in-
formacji strukturalnej umożliwia zastosowanie technik wyszukiwania pełno tekstowego
do przetwarzania treści zawartych w regulacjach prawnych.
Na przestrzeni ostatnich lat informatyka biurowa wykształciła r￳żne techniki defi-
niowania informacji strukturalnej1:




Wsystemach administracji publicznej są stosowane r￳żne techniki definiowania in-
formacji strukturalnej, np. w systemie Korvis zastosowano sieci semantyczne (XMLTo-
pic Map) (Kremar, Wolf, 2005: 2).
W ramach programu e-administracja dokonywane są duże zmiany w działalności
urzęd￳w administracji publicznej. Kiedyś urzędy podejmowały rozwiązania w zakresie
przetwarzania danych, obecnie nastąpił okres na podejmowanie działań w zakresie prze-
twarzania informacji i wiedzy (Polska uzyskała negatywną ocenę UE w zakresie podej-
mowanych dotychczas działań komputeryzacji przetwarzania wiedzy).
Poziom zastosowań teleinformatyki w zakresie przetwarzania informacji i wiedzy
można podnieść m.in. poprzez tworzenie nowoczesnych portali miejskich/gminnych za-
wierających repozytorium usług administracyjnych oraz bazę wiedzy zawierającej regu-
lacje prawne normujące działania urzęd￳w administracji publicznej.
Obecnie zgłaszane są postulaty tworzenia baz wiedzy, gdzie reprezentacja wiedzy
w systemach teleinformatycznych następuje na bazie sieci semantycznych. Zasadę two-
rzenia sieci semantycznych przedstawiono na rys. 2.
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1 Techniki te opisane zostały szczeg￳łowo w pracy (Michalski, 2006: 19–22).Na rys. 2 przedstawiono zasadę definiowania sieci semantycznej na potrzeby ad-
ministracji publicznej. Urzędnik jest członkiem zorganizowanej grupy (referat,Wydział),
kt￳ra wsp￳łdziała z innymi grupami (inny referat, inny Wydział). Jednocześnie urzędnik
należy do sformalizowanej struktury organizacyjnej. Urzędnik zajmuje się załatwianiem
spraw, kt￳re są formalnie powiązane z innymi sprawami. Sprawa z jednej strony jest czę-
ścią konkretnego procesu, a z drugiej strony jest załatwiana w systemie obiegu dokumen-
t￳w, rejestracji korespondencji i załatwiania spraw (ESOD).
Jakie pytanie mogą być obsługiwane przez inteligentną maszynę informacyjną:
1. Kt￳ry kolega urzędnik zajmuje się sprawą X?
2. Kto w sprawie X wytworzył jakiś dokument?
3. W jakiej kom￳rce został wytworzony dokument?
4. Jakie dokumenty istnieją już w tej sprawie?
5. Jak jest wsp￳łzależność proces￳w X i Y?
Maszyna informacyjna ułatwia szybkie przeszukiwanie zasob￳w danego urzędu,
jak r￳wnież innych urzęd￳w umieszczonych w danej bazie wiedzy. Stworzenie bazy wie-
dzy jest zadaniem niezwykle trudnym, czaso-ipracochłonnym.
4. R￳żne sfery komputeryzacji urzęd￳w
Można wyr￳żnić dwie sfery zastosowania komputer￳w i nowoczesnych system￳w
komputerowych w działalności administracyjnej urzęd￳w:
a) sfera frontowa – obsługa interesanta (ang. front-office),
b) informatyzacja zaplecza działalności urzędu (ang. back office).
Sfera frontowa jest najczęściej kojarzona z nowoczesnym systemem obsługi inte-
resanta. System informatyczny jest w tym przypadku nastawiony na szybkie zarejestro-
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Rys. 2. Reprezentacja wiedzy w systemach teleinformatycznych
Źródło: opracowanie własnewanie wniosku w sprawie, zarejestrowanie uzupełnienia wniosku oraz zarejestrowanie
pisma w sprawie. Sprawy zamiast w kancelarii urzędu są rejestrowane bezpośrednio na
stanowiskach rejestracyjnych w BOI, gdzie podczas rejestracji sprawa otrzymuje unikal-
ny numer tzw. UNS. Nadanie takiego numeru i umieszczenie go na potwierdzeniu zare-
jestrowania sprawy wręczanym interesantowi ułatwia p￳źniejszą komunikację pomiędzy
urzędem i interesantem (jak pamiętamy, obywatel ma prawo do pozyskanie wiedzy o try-
bie załatwiania jego sprawy już w trakcie jej załatwiania). Obywatel powołując się na
UNS może w każdej chwili otrzymać informację w systemu komputerowego o stanie za-
łatwiania jego konkretnej sprawy. Ponadto w systemach obsługi interesant￳w niezmier-
nie ważną rolę gra odpowiednio przygotowana informacja o tym jak załatwić sprawę
w urzędzie. Tego typu informacje są gromadzone w formie podręcznika organizacyjne-
go urzędu (MetaGuide).
Systemy informatyczne działające na zapleczu urzędu (ang. back office) są zwykle
klasycznymi systemami informatyki biurowej. Zadaniem takiego systemu jest wspoma-
ganie obsługi dziennik￳w kancelaryjnych, wspomaganie dekretacji dokument￳w, a tak-
że wspomaganie załatwiania sprawa na stanowiskach referent￳w. System taki musi być
przystosowany do posługiwania się zar￳wno dokumentem papierowym, jak i dokumen-
tem elektronicznym. W spisie spraw gromadzone są zar￳wno dokumenty zeskanowane,
dokumenty utworzone dowolnym edytorem tekst￳w, maile itd. Gł￳wnym zadaniem takie-
go systemu jest ułatwienie odnajdywania pism i spraw oraz przygotowanie sprawozdań
z działalności urzędu. Znajdują tutaj zastosowanie systemu klasy DMS (ang. dokument
management system).
5. Przesłanki informatyzacji urzęd￳w
Można wyr￳żnić następujące przesłanki informatyzacji urzęd￳w, a zwłaszcza in-
formatyzacji sfery obsługi interesanta:
a) unowocześnianie systemu obsługi interesanta jest uwarunkowane wieloma czyn-
nikami, m.in. koniecznością dostosowania standard￳w obsługi w urzędzie do
obowiązujących powszechnie standard￳w (banki, firmy prywatne),
b) informatyzacja urzęd￳w musi przejść od form bardzo prostych (komputer jako
maszyna do pisania) do form bardziej złożonych (zintegrowane systemy zarzą-
dzania).
Istnieje ścisła wsp￳łzależność pomiędzy tymi dwoma sferami informatyzacji urzę-
du. Sprawny system obsługi interesanta nie może działać bez pełnej integracji baz da-
nych pracujących na zapleczu urzędu (a tak niestety bywa).Wymagana jest pełna integra-
cja baz danych obsługujących r￳żne branżowe rozwiązania ewidencyjne (pojazdy, kie-
rowcy, kataster, nieruchomości, podatki, opłaty lokalne).
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Wprowadzenie nowoczesnych rozwiązań logistyczno-informatycznych w urzę-
dach administracji publicznej jest integralnie związane z podejściem systemowym. Na
Urząd należy spojrzeć jako na układ wsp￳łdziałających element￳w. Każdy z wyszcze-
g￳lnionych element￳w spełnia swoją specyficzną rolę. Brak jednego z nich może utrud-
nić sprawne funkcjonowanie urzędu jako całości.
Z informatycznego punktu widzenia urząd jest jednocześnie systemem obsługi oraz
systemem biurowym (ABC e-urzędu). Urząd można rozpatrywać jako system obsługi
powołany do załatwiania spraw wnoszonych przez interesant￳w. Jedną z miar skuteczno-
ści działania urzędu jest w takim przypadku poziom sprawności obsługi interesant￳w,
mierzony m.in. stopniem zadowolenia interesanta z jakości obsługi. Powstaje w tym mo-
mencie pytanie jak mierzyć sprawność urzędu w zakresie obsługi interesant￳w. Zagad-
nienie to przedstawimy na podstawie doświadczeń praktycznych pozyskanych podczas
analizy procedury obsługi przedsiębiorc￳w2. Pomiar sprawności obsługi interesant￳w
okazuje się przydatny, gdy chcemy wprowadzić rozwiązania informatyczne usprawnia-
jące procedury obsługi interesant￳w i musimy udowodnić, że konkretne rozwiązanie przy-
czyni się do poprawy systemu obsługi. Podstawowym wskaźnikiem jest tutaj czas reali-
zacji procedury administracyjnej. Wskaźnik ten jest przydatny do pomiaru sprawności
proces￳w obsługi interesanta oraz w ocenie procedur komunikowania się interesanta
z urzędem. Na czas realizacji procedury składają się czasy poszczeg￳lnych czynności
bezpośrednio związanych z daną procedurą załatwiania sprawy:
1. Pobranie informacji o sposobie załatwiania sprawy (Karta informacyjna spra-
wy).
2. Złożenie wniosku w sprawie (wypełnienie i wysłanie wniosku).
3. Pobranie informacji o stanie załatwiania sprawy.
4. Pobranie decyzji w sprawie.
Czas realizacji procedury ma bezpośredni wpływ na czas obsługi interesanta. Wy-
stępuje prosta zależność, im dłuższy czas realizacji procedury, tym ceteris paribus dłuż-
szy czas obsługi interesanta. W inwestycjach teleinformatycznych przyjmuje się wskaź-
niki produktu i wskaźniki rezultatu. Dwa najbardziej popularne wskaźniki dla admini-
stracji to: czas obsługi interesanta oraz średni czas załatwiania sprawy.
7. Dane do obliczenia wskaźnik￳w dla produkt￳w i rezultat￳w3
Cel: Skr￳cenie czasu obsługi interesanta
Statystyki:
Stan na dzień 31.08.2009
Liczba pism przychodzących 145 450
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2 Dane statystyczne i obserwacje pochodzą z Urzędu Miasta Katowice i Urzędu Miasta Szczecin.
3 Dane pochodzą z Urzędu Miasta Katowice.Liczba spraw 75 203
Liczba pism wychodzących 60 056
Cel: skr￳cenie średniego czas załatwiania sprawy – 3 tygodnie, gdzie w KPAprzewidzia-
no 30 dni.
Stan za rok 2008
Liczba pism przychodzących 128 576
Liczba spraw 94 187
Liczba pism wychodzących 76 062
W ciągu roku następuje ok. 20% wzrost liczby pism i spraw napływających do
Urzędu. Liczba os￳b zaangażowanych do obsługi interesant￳w nie zwiększa się. Koniecz-
nością jest unowocześnienie systemu obsługi interesant￳w, m.in. poprzez wprowadzenie
element￳w teleinformatyki. Jednym z element￳w tego unowocześnienia jest udostępnie-
nie rejestr￳w publicznych w trybie on-line. Zapytanie do rejestru publicznego składane
w trybie on-line ma niewątpliwe zalety w por￳wnaniu z zapytaniem tradycyjnym (tele-
fon, wniosek). Zapytanie elektroniczne odbywa się w bezpośrednio trybie pytanie – od-
powiedź i nie angażuje pracownik￳w urzędu do przyjęcia zapytania i przygotowania od-
powiedzi. Jeżeli obsługa interesant￳w nie odbywa się według tradycyjnej procedury, tyl-
ko w formie elektronicznej, to z pewnością nie uzyskujemy oszczędności czasu obsługi,
tylko co najwyżej uzyskujemy oszczędność materialne np. mniejsze zużycie papieru.
Udostępnianie rejestr￳w publicznych w trybie on-line (dostęp do informacji ukie-
runkowanej) jest w pełni uzasadnione ekonomicznie (patrz uwarunkowania ekonomicz-
ne), przynosi interesantom urzędu najwięcej korzyści (wysoka użyteczność), a kosztuje
przy tym znacznie mniej w por￳wnaniu z innymi rozwiązaniami. Ponadto rejestr publicz-
ny on-line pośrednio wpływa na skr￳cenie czasu realizacji procedury, przyspiesza pobie-
ranie informacji niezbędnych do złożenia wniosku w sprawie, nie angażuje bezpośrednio
pracownik￳w urzędu do załatwiania danej sprawy. Przyjmuje się następujące definicje
czasu obsługi interesanta:
1. Czas obsługi interesanta, to czas stracony przez interesanta na załatwienie kon-
kretnej sprawy (przygotowanie wniosku, pobyt w urzędzie, odbi￳r decyzji).
2. Czas realizacji procedury, to czas stracony przez urząd na załatwienie sprawy, li-
cząc od momentu złożenia wniosku do dokonania wpisu załatwiona ostatecznie.
Napodstawiedanychstatystycznych(UMKatowice)wiadomo,żetygodniowoskła-
danych jest 300 zapytań do rejestru przedsiębiorc￳w. Z tego 1/3 to zapytania składane pi-
semnie,2/3tozapytaniatelefoniczne,aktualniebrakjestzapytańon-line(braktakiejfunk-
cjonalności). Na podstawie statystyki pism i spraw napływających do UM Katowice moż-
na założyć, że rocznie następuje 20% przyrost ilości kontakt￳w interesant￳w z urzędem,
a zatem z pewnym uproszczeniem stwierdzimy, że r￳wnież taki będzie przyrost zapytań
do rejestru przedsiębiorc￳w. Na podstawie danych statystycznych (dane pochodzą z UM
Szczecin) ustalono, że średni normatywny czas obsługi interesanta w przypadku wniosku
pisemnego dla procedury obsługi przedsiębiorc￳w wynosi 4 dni, w przypadku wniosku
złożonego osobiście wynosi 1 godz., zaś dla usługi on-line przyjmuje się 0,5 godz.
nr1/2010(13) Wsp￳łczesna ekonomia
21W tabeli 1 przedstawiono dane dla wniosk￳w zgłaszanych pisemnie, jak widzimy
dla wniosk￳w pisemnych średni czas realizacji procedury wynosi 4 dni.
Na podstawie obserwacji praktycznych przyjęto, że czas realizacji procedury wy-
nosi 3 godz. dla wniosku pisemnego, 0,5 godz. dla wniosku telefonicznego oraz 0h dla
wniosku on-line, ponieważ nie wymaga on zaangażowania pracownik￳w urzędu.Wprzy-
padku czasu obsługi interesanta czas realizacji procedury wynosi zatem 96 godz. (4 dni
ﾴ 24 godz.).
Na podstawie przyjętych założeń można wyliczyć średni czas obsługi interesanta
dla procedury udzielania informacji o przedsiębiorcach w UM Katowice.
Tabela 2 zawiera dane, kt￳re służą do prognozowania średniego czasu obsługi in-
teresanta przy r￳żnych sposobach załatwiania spraw (pismo, telefon, on-line). Jeżeli na
przestrzeni lat 2009–2012 zwiększymy udział wniosk￳w on-line z 0% do 25,1%, wtedy
średni czas obsługi interesanta zmniejszy się z 32,7 godz. (9800/300 = 32,7 godz.) do 14
godz., (5065/360 = 14 godz.).
Zmiana średniego czasu obsługi interesanta może następować z dw￳ch powod￳w:
1) na skutek zmian ilości zgłoszeń w poszczeg￳lnych udziałach (pojawią się usłu-
gi on-line);
2) na skutek zmian średniego normatywnego czasu obsługi interesanta.
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Tabela 1. Załatwianie interesant￳w pozyskujących informacje o przedsiębiorcach
Źr￳dło: opracowanie własne.
Wykaz dni załatwiania dla spraw zarejestrowanych w Urzędzie po 31-12-2001 r.,
załatwionych do 01-01-2009r.
UDZIELANIE INFORMACJI O PRZEDSIĘBIORCACH















Razem 29 778 100,00%
4,0811 [dni] to średni czas realizacji procedury„Udzielanie informacji o przedsiębiorcach”Projekty teleinformatyczne są zwykle ukierunkowane na zmianę ilości zgłoszeń
z pisemnych na on-line. Zgłoszenia telefoniczne są obojętne na rozwiązania teleinforma-
tyczne poza przypadkami drogich i mało przydatnych call-center.
Czas realizacji procedury obejmuje wyłącznie czas pobytu w urzędzie lub czas
działania urzędu, tzn. czas pobytu wyłącznie w urzędzie, obejmuje działania dokonywa-
ne po stronie urzędu.
Na podstawie danych z tabeli 3 można prognozować, jaki wpływ na czas realiza-
cji procedury wywierała będzie przechodzenie na usługi on-line (z 0% w 2009 r. do 25,1%
w 2012 r.). Widzimy, że nastąpi skr￳cenie czasu realizacji procedury z 80 min. (24 000
min./300 = 80 min.) do 43 min. (15600/360 = 43 min.).
8. Urząd jako system biurowy
Urząd jako system biurowy winien działać nowocześnie. Nowoczesność w tym
przypadku oznacza wyposażenie systemu biurowego w odpowiednie urządzenia biurowe,
wspomagające prace na poszczeg￳lnych stanowiskach pracy biurowej. Przyjmuje się, że
nowoczesny system biurowy to system wyposażony w systemy komputerowe przeznaczo-
ne do zarządzania dokumentami. Komputer na stanowisku urzędniczym jest jednocześnie
nowoczesną maszyną do pisania oraz elementem zintegrowanego systemu informatycz-
nego wspomagającego zarządzanie urzędem. Integracja taka następuje w ramach syste-
mu informatycznego zarządzania korespondencją i sprawami. System informatyczny za-




Tabela 2. Średni czas obsługi interesanta
Źr￳dło: opracowanie własne.
Spos￳b




2009 2012 2009 2012 2009 2012
Pismo 33% 13,8% 100 50 96 9600 4800
Telefon 67% 61,1% 200 220 1 200 220
On-line 0/0 25,1% 0 90 0,5 0 45
Tabela 3. Prognozowanie zmian czasu realizacji procedury
Źr￳dło: opracowanie własne.
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2009 2012 2009 2012 2009 2012
Pismo 33% 13,8% 100 50 180 18 000 9000
Telefon 67% 61,1% 200 220 30 6000 6600
On-line 0/0 25,1% 0 90 0,0 0 0• obsługa obiegu korespondencji w relacjach urząd – świat zewnętrzny (obywa-
tele, jednostki gospodarcze, jednostki gminne) oraz wewnątrz urzędu (pisma po-
między kom￳rkami organizacyjnymi urzędu),
• obsługa spis￳w spraw prowadzonych na stanowiskach urzędniczych referent￳w
zajmujących się załatwianiem spraw,
• komputeryzacja obsługi interesant￳w urzędu; jest związana z koniecznością zde-
finiowania procedur spraw załatwianych przez Urząd,
• obsługa działalności administracyjnej w układzie branżowym: finanse, sprawy
komunalne, budownictwo, działalność gospodarcza.
Interesant￳w urzędu można podzielić na trzy grupy: obywatele, jednostki gospo-
darcze oraz jednostki gminne. Interesanci składają wnioski w konkretnych sprawach,
przysyłają pisma. Otrzymują decyzje administracyjne, czasami uchwały zalecenia. Decy-
denci urzędu delegują uprawnienia referentom, odpowiadającym za przygotowanie decy-
zji w konkretnych sprawach merytorycznych. W instrukcji kancelaryjnej przewidziano
prowadzenie w urzędzie rejestr￳w, w kt￳rych dokumentowane są pisma i sprawy. Naj-
og￳lniej można wyr￳żnić rejestry pism, spraw i rejestry branżowe, np. rejestr pozwoleń
na budowę, rejestr pozwoleń na działalność gospodarczą. Dane zapisywane w rejestrach
mogą być gromadzone w bazie danych działającej jako system informatyczny. Czasami
w urzędach tworzone są systemy elektronicznego obiegu dokument￳w. Ustawa o BIPna-
kazuje urzędom udostępnianie wybranych danych z bazy danych wewnętrznych w bazie
internetowej. Ważne jest przy tym, aby pamiętać, że w instrukcji kancelaryjnej przewi-
dziano fizyczne oddzielenie bazy danych wewnętrznych od bazy internetowej.
Warto ponadto zdefiniować sobie pojęcie działalności administracyjnej urzędu ad-
ministracji publicznej. Urząd administracji publicznej podczas załatwiania spraw jest zo-
bowiązany do przestrzegania pewnych ustalonych procedur. Zdefiniowanie procedur i ich
upublicznienie jest zatem warunkiem wstępnym i niezbędnym do usprawnienia systemu
obsługi interesanta. W działalności administracyjnej wyr￳żnić można pewne grupy pro-
cedur. W ramach tradycyjnego podziału na sprawy, skargi i pocztę dokonano podziału
spraw na typowe, nietypowe oraz tzw. sprawy „od ręki”. Każdej sprawie typowej można
przypisać jednolitą procedurę załatwiania w urzędzie, sprawy nietypowe są załatwiane
według indywidualnego toku postępowania, zaś sprawy „od ręki” mogą być załatwiane
w drodze bezpośredniego kontaktu interesanta z urzędnikiem, bez konieczności oddziel-
nej rejestracji wniosku w sprawie.
9. Zintegrowany system obsługi interesant￳w
Unowocześnienie systemu obsługi interesanta w urzędach staje się potrzebą chwi-
li. Dzięki wykorzystaniu informatyki oraz Internetu można zbudować sprawny obieg in-
formacji na linii interesant – urząd. Znajdujemy obecnie coraz liczniejsze przykłady po-
twierdzające to stwierdzenie (ABC e-urzędu).
Należy zdecydowanie podkreślić, że system obsługi interesanta nie może być ode-
rwany od obiegu korespondencji i załatwiania spraw w ramach urzędu. Korzystanie
z elektronicznie zaimplementowanych procedur umożliwia oddzielenie rejestracji wnio-
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łatwia). Interesant może być informowany o postępie w załatwianiu jego sprawy na każ-
dym etapie jej załatwiania. Podczas załatwiania sprawy urzędnicy mogą korzystać z za-
pis￳w w komputerowych rejestrach obiegu korespondencji i załatwiania spraw (spis￳w
spraw).
10. Wirtualny urząd
Pojęcie wirtualności przebojem przebija się do naszej świadomości. R￳wnież dla
urzęd￳w jest to swoiste wyzwanie cywilizacyjne. Skoro część bank￳w stało się wirtual-
nymi, wirtualne jest nauczanie, za chwilę pojawi się wirtualny operator telefonii kom￳r-
kowej, to czemu urząd nie może być wirtualny. Co zatem oznacza, że urząd może być wir-
tualny, jakie warunki muszą być spełnione do tego aby urząd m￳gł działać wirtualnie.
Dwa gł￳wne warunki muszą być spełnione, aby można m￳wić o „wirtualności” urzędu:
























































Rys. 3. Schemat funkcjonalny zintegrowanego systemu obsługi interesantów urzędu
Źródło: jak do rys. 2.• urząd musi opracować i podać do publicznej wiadomości jednolitą procedurę
obsługi interesanta z wykorzystaniem poczty elektronicznej.
Wniosek w sprawie pobrany z serwera internetowego urzędu, należycie wypełnio-
ny i podpisany (elektronicznie) przez interesanta może zostać zweryfikowany przez
urzędnika (w tym przypadku przez e-urzędnika) czy został złożony zgodnie z procedurą.
Jeżeli wniosek został wniesiony zgodnie z procedurą i skutecznie wniesiona została opła-
ta skarbowa nie ma innych przeszk￳d w podjęciu przez urząd czynności urzędowych.
Zgodnie z ustawą o podpisie elektronicznym urząd może zorganizować własne prywat-
ne centrum certyfikacji, wydając certyfikaty mieszkańcom danej lokalnej społeczności
(certyfikacja). Procedura obsługi interesanta jest jednolita, ponieważ urząd ma działać
według takich samych zasad zar￳wno w przypadku obsługi bezpośredniej, jak i w przy-
padku obsługi „wirtualnej”. Obowiązuje bowiem ten sam kodeks postępowania admini-
stracyjnego i inne przepisy.
11. Repozytorium usług
Portal internetowy jest narzędziem integrującym r￳żne formy działania urzęd￳w
i r￳żne typy usług administracyjnych świadczonych przez urząd.
Portal dla urzędu administracji publicznej umożliwia integrację r￳żnych aplikacji
użytkowych wyspecjalizowanych branżowo.
Elementem integrującym poszczeg￳lne aplikacje użytkowe jest repozytorium
usług, kt￳re będąc nowoczesnym rozwiązaniem systemowym umożliwia użytkowniko-
wi pozyskiwanie informacji o tym jak podejmować konkretne działania w ramach pew-




Rys. 4. Struktura funkcjonalna portala dla administracji









































W zakończeniu należy stwierdzić, że w obecnym programie realizacji inwestycji
teleinformatycznych w urzędach zbyt mało uwagi przywiązuje się do aspekt￳w ekono-
micznych informatyzacji. Zamiast rozwiązań super nowoczesnych i kosztownych nale-
ży preferować rozwiązania uzasadnione ekonomicznie.
Obecny stan zaawansowania informatycznego urzęd￳w administracji publicznej
jest mocno zr￳żnicowany. Dominują systemy teleinformatyczne ukierunkowane na prze-
twarzanie danych, zbyt mało jest rozwiązań ukierunkowanych na przetwarzanie infor-
macji, a rozwiązania w zakresie przetwarzania wiedzy są bardzo sporadyczne. Ten stan
rzeczy musi ulec zmianie, jeżeli chcemy żyć i pracować w nowoczesnym państwie.
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chosenconditionsforinformatizationofpublicauthorityoffices
Summary
The most important conditions for informatization of public authority offices have
been defined in hereby article. Legal, economical, and informative conditions have been
described. Postulate for an economical assessment of the IT investments undertaken
currently in the offices within the framework of the programme for information society has
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and knowledge, have been presented. Postulate for building knowledge processing
models, supporting modern administration systems of public sphere has been described.
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